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The study dealt with the role of implantation ISO 9001: 2015 certifications on customer 

satisfaction and employees performance 

The problem of the study is that many banking institutions are not concerned with the 

implementation ISO 9001: 2015, which makes them lose their competitive advantage. , 

The study tested the following hypotheses: - There is a statistically significant relationship 

between the implementation ISO 9001: 2015 and customer satisfaction, quality of service, 

employee performance and employee loyalty. The study used the analytical descriptive 

method using the SPSS program to analyze the results of the field study, and found that 

the implementation ISO 9001: 2015 system in the worker National Bank has a positive 

relationship with customer satisfaction with an average of (2.64) and a correlation 

coefficient (0.796) and a positive relationship with the quality of service with an average 

of (2.55) and correlation coefficients (0.818) and a positive relationship to the employees' 

performance with an average of(2.49) and correlation coefficients(0.897) and a positive 

relationship to the employees' loyalty with an average of (2.27) and a correlation 

coefficient of (0.618) at 99% confidence level. 

The study recommended a general recommendation to implementation of the ISO 9001: 

2015 system on banks and institutions to increase efficiency and performance, increase 

competitive advantage, pay attention to employees' empowerment, raise awareness of the 

objectives of the organization, focus on good communication with the customer and 

special recommendations of the workernational Bank of which can represent potential 

weaknesses such as meetings and job descriptions. Communicate with customers and 

reduce service time. 



 
 

 

 على رضا العملاء واداء العاملین، 9001:2015شھادة الایزو  دورتطبیق تناولت الدراسة

ودورھا في جودة العمل والتحسین المستمر لھ،تتمثل  9001:2015الایزو التعریف باھمیة تطبیق شھادة  الى وھدفت

مما یجعل ھذه  9001:2015الایزو  مشكلة الدراسة في أن العدید من مؤسسات الخدمات المصرفیة غیر معنیة بتنفیذ

بین تطبیق  إحصائیة ةدلال ذات علاقة ھنالك(: باختبارالفرضیات التالیة الدراسة ،قامت.المؤسسات تفقد میزتھا التنافسیة

 منھج الدارسة استخدمت. اداء العاملین وولاءھم, جودة الخدمة , وبین رضا العملاء  9001:2015شھادة الایزو 

تطبیق نظام  ان الي لتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة ،وتوصلت SPSSالطریقة الوصفیة التحلیلیة باستخدام برنامج 

ومعامل ارتباط ) 2.64(لوطني لھ علاقة طردیة برضا العملاء بمتوسط حسابي في بنك العمال ا 9001:2015الایزو 

وایضا علاقة طردیة مع اداء ) 0.818(ومعامل ارتباط ) 2.55(وعلاقة طردیة بجودة الخدمة بمتوسط حسابي)0.796(

) 2.27(سابي وعلاقة طردیة  بولاء العاملین بمتوسط ح) 0.897(ومعامل ارتباط ) 2.49(العاملین بمتوسط حسابي 

 %.99عند مستوي ثقة ) 0.618( ومعامل ارتباط

على البنوك والمؤسسات لرفع الكفاءة  9001:2015الدارسة توصیات عامة بصرورة تطبیق نظام الایزو  أوصت

والاداء وزیادة المیزة التنافسیة والاھتمام بتمكین الموظفین والتوعیة باھداف المؤسسة والتركیز على التواصل الجید 

مع العمیل وتوصیات خاصة ببنك العمال الوطني والتي یمكن ان تمثل نقاط ضعف محتملة مثل نقص الاجتماعات 

  .الدوریة والوصف الوظیفي والتواصل مع العملاء وتقلیل زمن الخدمة
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